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1. APRESENTACAO

Com o relatério a seguir objetiva-se apresentar a gestdao, a comunidade universitaria e
a sociedade, os dados gerais dos servicos desenvolvidos pela Ouvidoria da Universidade da
Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira (UNILAB) no ano de 2023. Para tanto,
realizou-se uma analise qualitativa e quantitativa referente as manifestacdes registradas pelos
usuarios na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) ao longo deste
periodo, bem como as a¢des executadas pela Ouvidoria, fruto das demandas cotidianas, do
planejamento da Unidade, dos Planos de Desenvolvimento Institucional, de Integridade, do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria e das demandas externas.

Além disso, considerando o Artigo 52 da Portaria CGU n2 581 de 9 de marc¢o de 2021,
que estabelece orientagcles para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, o relatdrio aborda os seguintes pontos:

e informacgdes acerca da forga de trabalho da unidade de ouvidoria;
numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
anadlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;
anadlise dos problemas recorrentes e das solu¢ées adotadas;

informacdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de servigos
publicos.

® acOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de ag¢des
para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

2. AOUVIDORIA

A Ouvidoria da UNILAB compde a Rede Nacional de Ouvidorias — RenOuv e tem, entre
suas atribuicdes, o acolhimento, tratamento e encaminhamento das Manifestacdes de
Ouvidoria (reclamagdes, sugestfes, denuncias, solicitacbes e elogios) demandadas pelos
usuarios dos servicos da instituicdo nos termos da Lei 13.460/2017 e da Portaria CGU 581/2021.
Abriga também o SIC — Servico de Informacdo ao Cidaddo, em cumprimento a Lei 12.527/2011.

Os resultados do ano de 2023 vém demonstrando a consolidacdo da Ouvidoria e seu
reconhecimento pela Comunidade Académica, que por meio dela vem buscando o acesso aos
seus direitos na condigdo de usuarios dos servicos publicos.

Vale destacar que a Plataforma Fala.BR é a principal ferramenta que promove a conexao
entre os usudrios e a Unilab, por onde chegam, prioritariamente, as manifestacGes e as
solicitacdes de informagdes, como veremos a seguir.

2.1 Forga de trabalho da Unidade

Atualmente a Ouvidoria é composta por trés servidoras efetivas, sendo uma delas a
Ouvidora, que acumula ainda as fun¢des de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacao, gestora SIC e Encarregada de Dados Pessoais.

A equipe tem por atribuicdo o atendimento das demandas da Lei de Acesso a Informacao
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e das manifestac¢des tipicas de Ouvidoria, sendo composta pelas seguintes servidoras:

- Monica Saraiva Almeida — Assistente em Administragdo/Ouvidora
- Adriana de Melo Barros — Assistente em Administragao
- Josely Alves de Sousa — Secretdria Executiva

2.2 Estrutura fisica

A Ouvidoria dispée de uma sala de entrada, onde ficam as duas servidoras e uma
segunda sala, que funciona como Gabinete da Ouvidoria, sala de atendimento/acolhimento
presencial e sala de reuniao.

O espaco nao é o ideal, sobretudo para o acolhimento presencial de usudrios(as) e ndo
atende ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica.

Ja fora solicitado a Reitoria, que encaminhou a demanda para atendimento por parte
da Pro-reitoria de Administracdo e Infraestrutura, que esta analisando o processo.

2.3 Canais de Acesso a Ouvidoria

Visando garantir o acesso a informacdo e subsidiando a garantia do direito a
participacao por meio das manifestacGes, a Ouvidoria da UNILAB disponibiliza aos seus usuarios
as seguintes possibilidades de acesso:

1. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR): O Fala.BR,
ferramenta desenvolvida pela CGU, é o canal prioritério® de acesso a Ouvidoria para o
registro tanto de pedidos de acesso a informagdo quanto de manifestacdes de
ouvidoria. Funciona de forma ininterrupta e permite ao usuario o envio e
acompanhamento de suas demandas, apresentar recursos e receber respostas, em
conformidade com a Lei 12.527/2011 e com a Lei 13.460/2017. Mesmo possuindo
acesso intuitivo, a Ouvidoria da UNILAB disponibiliza tutoriais de acesso para facilitar o

uso da Plataforma.

2. Atendimento presencial: O atendimento presencial ocorre na sala da Ouvidoria, no
Campus da Liberdade, preferencialmente de maneira agendada, de acordo com o
cronograma de funcionamento da Unidade?. O atendimento preza pelo acolhimento, de
forma ética e empatica, oferecendo escuta e as demais possibilidades de
encaminhamentos em nivel de Ouvidoria.

o FalaBR, como citado, é o canal prioritario para o registro de manifestagdes de Ouvidoria, devendo a Unidade,
portanto, encorajar ao maximo o usudrio para a sua utilizagdo. Contudo, se houver indisponibilidade por algum
motivo, a Ouvidoria oferece formuldrios eletrénicos de denuncia para download e preenchimento por escrito e pode,
ainda, realizar o registro pelo(a) usuario(a) no FalaBR, reduzindo a termo a manifestagdo realizada oralmente.
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3 Atendimento telefénico: A Ouvidoria dispde de dois telefones, pelos quais pode dar
orientagdes quanto ao uso dos sistemas ou mesmo a concessdo de informacgdes basicas
gue ndo requeiram o registro de processos e tramitacao entre unidades.

4 Videoconferéncia: Na impossibilidade de comparecimento presencial dos usudrios
para atendimento, é disponibilizada a op¢do de atendimento por videoconferéncia com
prévio agendamento.

5 E-mail: O e-mail ouvidoria@unilab.edu.br é um forte canal de acesso do publico
usudrio para busca de informacGes e orientacdes para utilizacdo dos servicos da
Ouvidoria bem como da UNILAB como um todo. A ferramenta inclui chat, por onde
também sdo repassadas informacGes de maneira mais rapida, sobretudo para
orientag¢oes as Unidades.

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

Desde sua criagdo em novembro de 2015 até 31 de dezembro de 2023, a Ouvidoria da
UNILAB recebeu um total de 1.044 (mil e quarenta e quatro) manifesta¢des de ouvidoria, entre
reclamages, denuncias, comunicag¢des, solicitacdes, sugestdes e elogios. Ja os pedidos de
acesso a informagdo somam 1.391 (mil, trezentos e noventa e um), totalizando 2.435 (dois mil
quatrocentos e trinta e cinco) registros de participacdo e controle social geridos pela Ouvidoria
em articulacdo com as demais unidades internas a UNILAB.

As informagOes mais detalhadas quanto ao SIC podem ser obtidas no Relatério da
Autoridade de Monitoramento da LAl e no Painel da LAI.

Quanto as manifestacbes de ouvidoria no Fala.br (reclamagbes, comunicagdes,
denuncias, sugestdes e elogios), em 2023 a Ouvidoria recebeu 279 (duzentos e setenta e nove)
registros, o que representa um aumento superior a 65% (sessenta e cinco por cento) se
comparado ao exercicio de 2022, quando foram recebidas 165 manifestagdes.

MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

(reclamagdes, comunicagdes, dentncias, sugestdes e elogios)

300

200

100

2022 2023
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3.1 Caracteristicas das Manifestagdes de Ouvidoria recebidas em 2023

2023

B Reclamagdo M Denuncia M Solicitegdo Sugestdo M Elogic M Comunicagao
Fonte: Painel Resolveu/CGU

O canal de registro das manifestacGes utilizado foi principalmente a Plataforma
Fala.BR/CGU. Em 2023 a Unilab, como ja citado anteriormente, recebeu 279 (duzentas e setenta
e nove) manifestacGes de ouvidoria, correspondendo a uma média mensal de 23 (vinte e trés)
registros, apontando um aumento considerdvel no volume de manifesta¢cdes recebidas. A
seguir, o detalhamento por tipo de manifestacao em série histérica de 2020 a 2023:

MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA POR TIPOLOGIA (2020 a 2023)
Tipo 2020 2021 2022 2023
Reclamacgdo 17 12 41 64
Dendncia 7 8 22 40
Solicitagao 12 15 33 28
Sugestao 0 1 4 4
Elogio 0 1 3 13
Comunicacao 21 17 44 92
Total 57 54 148 241

Fonte: Painel Resolveu/CGU

No ano de 2023, foram reconhecidas ao todo 241 (duzentas e quarenta e uma
manifestac¢des) sendo 237 (duzentas e trinta e sete) respondidas no prazo e 04 (quatro) estavam
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em tratamento no periodo da extracdao dos dados. A diferenga para o numero total (279) é de
38 (trinta e oito) manifestacdes, que foram arquivadas®.

Manifestacoes de Ouvidoria de 2020 a 2023
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Fonte: Painel Resolveu/CGU

Em 2022, o tempo médio de resposta foi de 16,8 dias. J& em 2023, de 19,12 dias. O
aumento nesse indice, que objetivamente parece como um retrocesso, pode ser explicado pelo
novo prazo adotado pela Ouvidoria para as respostas as manifestacGes, de 05 (cinco) para
10(dez) dias. O objetivo foi de diminuir a quantidade de processos em atraso e contribuir com
um melhor prazo para a respostas por parte das unidades. Junte-se ao crescimento consideravel
do numero de manifestac¢des, podemos inferir que ndo houve, de fato, retrocesso.

Outro avango, dessa vez de natureza qualitativa, foi o aumento da quantidade de elogios
— uma modalidade de manifestacdo muito raramente utilizada. Isso deve-se em parte a sua
divulgacdo como modalidade vélida e importante de manifestacdo no Boletim Informativo da

QOuvidoria (matéria sugerida por membro da Comunidade Académica).

Entre os assuntos mais recorrentes nas manifestagdes de Ouvidoria, “conduta docente”
foi 0 mais demandado, como pode ser observado no quadro a seguir:

Temas recorrentes Quantitativos
Conduta docente 29
Conduta ética 25
Ouvidoria 20

3ps manifestagdes podem ser arquivadas quando ndo contém materialidade que permita seu encaminhamento, no
caso de comunicagdes (denuncias andnimas) e quando, também sem materialidade ou elementos suficientes a
apuragdo, ndo sdo complementadas pelo(a) usudrio(a).
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Assédio Moral 17
Servigos Publicos 16
Assisténcia as pessoas com deficiéncia 14
Processo Seletivo 14
Auxilio 09
Denuncia de irregularidades de servidores 09
Recursos Humanos 09
Agente Publico 08
Universidades e Institutos 08
Cotas 06
Acesso a Informacdo 05
Atendimento 05
Educacgao Superior 05
AcOes Afirmativas 04
Ouvidoria Interna 04
Assédio Sexual 03
Certificado ou Diploma 03
Matriculas 03
Bolsas 02
Certiddes e Declaragdes 02
Site do Orgdo 02
Outros 13

3.2 Acesso a Informagao — Transparéncia Passiva

No ano de 2023 a Unilab alcangou 100% das manifestagdes LAl respondidas dentro do
prazo legal e nenhuma omissao.

Foram recebidos um total de 201 pedidos de informacgdo, segundo dados do Painel da
LAl - CGU.
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O tempo médio de resposta do conjunto de drgdos/entidades do Poder Executivo
Federal foi de 10,59 dias. A coloca¢do da UNILAB esteve na posi¢ao 1202 no ranking no que diz
respeito ao tempo médio de resposta em relacdo as 324 autarquias, que foi de 10,61 dias.

PEDIDOS STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING RESPONDIDO i
201 124° | 324
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING OMISSOES
10,61 dias 120° / 324
I
o 100.000%
Tempo médio que o ¢rgédo leva para responder
os pedidos de acesso a informagéo
° t 0.000%

Fonte: Painel da LAI (2023)

Além disso, em cerca de 10,45% dos casos houve prorrogacdo do prazo de resposta e
todos os casos foram respondidos dentro do prazo legal. No periodo foram registradas 53
respostas as pesquisas de satisfagdo em relagdo a avaliagdo da informacao prestada.

O SIC emite relatério prdprio, mais detalhado, que fica disponivel na pagina da Ouvidoria
no site da UNILAB.

3.3 Unidades mais demandadas

Algumas Unidades recebem um quantitativo bastante superior de solicitaces de
acesso a informacgdo que outras. Os motivos podem ser varios, como servigos ao publico
externo, a detencdo de informagGes muito requisitadas em matéria de pesquisa, a participacdo
de diversos atores/responsaveis por uma mesma informacéo, e até mesmo a existéncia de
processos sem a transparéncia necessaria.

Vejamos as 10 unidades mais demandadas pela transparéncia passiva em 2023

Macro-unidade Numero de processos
(LAI) em 2023
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas 62
Pré-Reitoria de Graduagao 23
Pré-Reitoria de Administracdo e Infraestrutura 23
Pré-Reitoria de Politicas Afirmativas e Estudantis 19
Pré-Reitoria de Relagdes Institucionais e Internacionais 18
Pré-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduagdo 18
Secretaria de Registro Académico, Arquivo e Gestao da Informagdo | 17
Pré-Reitoria de Planejamento 15

4 Os nimeros totais de demandas por Unidade serdo maiores que o hiumero total de pedidos de acesso
a informacgdo recebidos em 2023. Isso ocorre porque alguns processos requerem
informagdes/manifestacdes de mais de uma unidade e que sdo contabilizadas aqui.
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Pro-Reitoria de Extensdo, Arte e Cultura 10
Secretaria de Governanca, Integridade e Transparéncia 08
Diretoria de Tecnologia da Informacao 08

3.4 Transparéncia Ativa

A Transparéncia Ativa é o movimento da administracdo publica no sentido de fornecer
informacdo de maneira proativa a populagao. Ela se antecipa as necessidades do(a) usuario que
so tera acesso as informag0es se provocar a administracdo.

Assim, por meio do preenchimento do Sistema de Transparéncia Ativa — STA, a UNILAB
busca cumprir com o rol minimo de informac&es estabelecido pelo Guia da Transparéncia Ativa
- GTA.

As informagdes que compdem esse rol ficam disponiveis no menu de primeiro nivel dos
sites dos drgdos publicos, de maneira padronizada de acordo com o GTA.

A Ouvidoria da UNILAB vem trabalhando no sentido de garantir a Transparéncia Ativa
com o uso de Processos SEl para atualiza¢do das informagdes junto as Unidades, inserindo-as no
Sistema de Transparéncia Ativa — STA e submetendo-as a analise rotineira da CGU.

E importante frisar que as informacdes exigem atualizacdo e manutencdo, o que faz com
que o “status” das instituicdes como um todo esteja sempre oscilando.

A Ouvidoria vem monitorando as atualizagdes da Transparéncia Ativa em conformidade
com o novo Guia da Transparéncia Ativa, o que nos coloca, quando da elaboracdo deste
relatério, no seguinte cendrio:

UNILAB - Universidade da Integracao Internacional da Lusofonia ...  Ausizacio

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avauianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumpripos: 44

RANKING DE CUMPRIMENTO

158° / 321 NAO CUMPRE
89.796%

- 6.122%
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Fonte: Painel da LAl

3.5 Itens em descumprimento da Transparéncia Ativa

Os itens em descumprimento

ou cumprimento parcial sdo:

Item em
descumprimento/cumprim
ento parcial

Orientagao da CGU

Encaminhamento da
Ouvidoria

curriculos de todos os
ocupantes de cargos de
direcdo e assessoramento
superior

(cumpre parcialmente)

Alteracdo da localizagdo no menu de Acesso
a Informacao

Alterar a localizacdo da
informacao;

Pactuar com a SECOM
e Reitoria a
disponibilizacdo em
um Unico local.

0O 6rgdo ou entidade divulga
indicadores de resultado e
impacto, quando existentes,
relativos a seus programas,
projetos e agdes?

(ndo cumpre)

Divulgar o link onde estdo as informagdes

Reenvio do processo
23282.019317/2022-
10.

0O 6rgdo ou entidade divulga
os principais resultados de
seus programas, projetos e
acoes?

(ndo cumpre)

Divulgar o link onde estdo as informacgdes

Reenvio do processo
23282.019317/2022-
10.

O 6rgdo ou entidade divulga
arelagdo completa de
empregados terceirizados?

(ndo cumpre)

Deve ser disponibilizada a relagdo completa
de terceirizados, de acordo com o art. 133
da Lei 13.408/2016, devendo constar, no
minimo, as seguintes informacdes: |. Nome
completo do empregado; Il. CPF do
empregado (devem ser ocultados os trés
primeiros digitos e os dois digitos
verificadores); Ill. Cargo ou atividade
exercida; IV. Lotacdo; e V. Local de exercicio

Solicitar da Proadi a
publicacdo em
conformidade com a
Lei 13.408/2016
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O 6rgdo ou entidade divulga | (cumpre parcialmente) Emitir recomendacao.
informacdGes sobre a L (a medida ja vem
implementacgado da politica Publicacdo do PDA; sendo tomada desde
de dados abertos? Portal de dados abertos. 2021, com o final da
vigéncia do ultimo
PDA.

Fonte: Sistema da Transparéncia Ativa - STA

3.6 Dados Abertos

A UNILAB mantém-se na mesma situagdo de 2022, sem plano de Dados Abertos vigente.
Foram feitas recomendacgdes por parte da Autoridade de Monitoramento da LAl para a reversao
do quadro.

4. CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

O Conselho de Usuarios é uma ferramenta de participacdo direta, prevista na Lei
13.460/2017, onde os usuarios dos servicos sdo convidados a avalia-los e a propor melhorias. A
avaliacdo é feita por meio de enquetes cadastradas na Plataforma Virtual dos Conselhos de
Usuadrios e é necessdrio que haja mobilizacdo e convencimento do publico para sua participagao.

Em 2021 a Ouvidoria da UNILAB realizou duas consultas piloto, avaliando o SIC e o
servico de registro das manifestacdes de Ouvidoria, como forma de melhor entender a
plataforma e testar a adesdo do publico.

N3do diferente de outras ouvidorias, verificou-se um resultado fragil e muito pouco
condizente com a realidade, o que gerou, por parte dos(as) ouvidores(as) muitos
questionamentos junto a CGU sobre a validade e a fidedignidade da ferramenta.

No transcurso de 2022 e 2023, a CGU reportou, em algumas das reunides realizadas a
necessidade de atualizacdo da legislacao que rege o tema.

Dessa forma, as Ouvidorias como um todo aguardam novas orientagdes sobre a
sequéncia das atividades dos Conselhos de Usuarios.

5. MONITORAMENTO DA LAI

A Autoridade de Monitoramento da LAl é designada nos termos do art. 40 da Lei n?
12.527/2011 e, na UNILAB por meio da Portaria Reitoria N2465/2021. E um ente responsavel
pelo cumprimento dos regimentos sobre a LAl nos 6rgdos, que atua no sentido de garantir o
cumprimento das normas que, em outras palavras, asseveram que a transparéncia é aregra e o
sigilo é excecdo.

Também é tarefa da AMLAI a recomendacdo de medidas, normas, procedimentos e
fluxos que visem o aperfeicoamento do acesso a informacdo no érgao

Cada orgdo tem indicado um dirigente responsavel por tal atribuicdo, e que na UNILAB
é a titular da Unidade de Ouvidoria.
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Abrigar na mesma Unidade o Servico de Informacdo ao Cidadado — SIC e a Autoridade
de Monitoramento da LAl ndo é recomendavel, visto que causa dificuldade e ndo raramente
conflitos na atuacdo da AMLAI, que acaba por monitorar o seu préprio trabalho.

Como forma de mitigar a problemdtica, a Ouvidoria segrega as atividades SIC apenas
para as duas outras servidoras da equipe, afim de que a titular possa atuar como AMLAI. Tal
medida diminui os riscos, mas ndo os evita completamente, ja que é possivel que haja
necessidade de atuagdo da titular como SIC na auséncia das outras servidoras.

Ressalta-se que a AMLAI expede relatdrio préprio e detalhado que fica publico na pagina
da Ouvidoria.

6. DEMAIS ACOES NO AMBITO DA OUVIDORIA

Nem todas as acdes desenvolvidas estdo pautadas na legislacdo e seu cumprimento. A
tarefa da Ouvidoria é, e deve ser, muito maior do que o recebimento, tratamento e
encaminhamento de manifestacées e pedidos de acesso a informacdo e seu planejamento
contempla a¢des que visam fortalecer a participacdo e o controle social.

Seu papel nesse universo abre espaco para possibilidades de reafirmagdo do
protagonismo dos usudrios e usudrias, fortalecendo, consequente e inevitavelmente, toda a
instituicao.

Assim, as a¢Oes descritas a seguir englobam aquelas planejadas pela Ouvidoria ou de
demandas que surgem ao longo do exercicio, oriundas do controle externo e dindmica da
propria comunidade interna.

6.1 Recomendagdes de Ouvidoria

As Recomendacgdes de Ouvidoria sdao documentos produzidos pela Ouvidoria com base
nas demandas recorrentes e nas informacgdes que, dada sua visivel importancia, devem chegar
ao conhecimento dos gestores para subsidio nos processos de aperfeicoamento dos servicos.

Aqui, a tarefa da Ouvidoria é reconhecer a relevancia das informac6es das quais toma
conhecimento, promover o maximo embasamento seja legal, juridico, técnico ou operacional e
servi-las aos gestores como um retorno de seus usuarios, oportunizando a melhoria de
procedimentos, fluxos e servicos.

No ultimo periodo, medidas foram tomadas, a¢des planejadas e fluxos ajustados a partir
das recomendacbes emitidas. A adequacdo as atualizacbes ou ao cumprimento de normas
também foram motivo de Recomendac¢des de Ouvidoria, que possuem seu relatério proprio,
também publicado na pagina da Ouvidoria.

Recomendag6es emitidas em 2023

Numero Unidade Extrato
01/2023 Reitoria Implementagdo da LGPD na UNILAB
02/2023 Prograd recomendacdes emitidas apos visita institucional e didlogo sobre

manifestacdes recorrentes relacionadas aos processos de
matricula e mudanca de curso, heteroidentificacdo e ocorréncias
tipicas de final de semestre (relacionadas as notas)
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03/2023 SGP/PROPLAN Normatizacdo dos procedimentos de devolucdo de valores
provenientes de inscricdes em editais.
04/2023 DAN/Propae Verificagdo da disposi¢ao das mesas e ventilagdo do Restaurante

Universitario.

06/2023 Todas as Unidades | LGPD - recomendacg0es sobre cadastros, inscrigdes, formularios,
necessidade de consentimento de titulares, descaracterizagdo
de dados pessoais, revisdo dos documentos ja dispostos na rede
e protecdo de dados sensiveis.

07/2023 Todas as Unidades | Atualizagdo do site - informacdes de contatos, equipe, localizagdo
e atendimento.

08/2023 Institutos manutencdo das informac¢des produzidas em reunibes de
colegiado em Transparéncia Ativa (incluindo atas, regimentos,
convocacgodes, pautas, deliberacgdes, etc.)

09/2023 Reitoria construgao e publicacdo do Plano de Dados Abertos

6.2 Boletim Informativo da Ouvidoria

A Ouvidoria vem garantindo a publicacdo trimestral de seu Boletim Informativo,
buscando com isso chegar mais préximo dos usuarios(as) levando informacdo, dados publicos,
estatisticas, legislacdo, orientacdes, dentre outros conteudos.

O Boletim é publicado em formato digital e disponibilizado na pagina da Ouvidoria.
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4. Ouidoria no Programa de Gestao
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para o enfrentamento a0
Assédio Moral e Sexual

6.3 Qualificagao dos processos

Apesar de ser o FalaBR o sistema que recebe manifestagdes de ouvidoria e solicitacdes
de acesso a informacdo, o tramite desses internamente ocorre pelo SEl. Os formularios do
FalaBR sdo incluidos no processo e eram encaminhados as unidades competentes por meio de
Despacho Comum.

Em 2023 a Ouvidoria qualificou esses processos substituindo os despachos por Notas
Técnicas, com o objetivo de fundamentar legalmente o processo, assinalando todos os
normativos que envolvem a manifestacdo, organizar a demanda apresentada pelo usuario e
demais informacdes que podem contribuir para sua resposta por parte da Unidade competente,
além de conter dados do processo, prazo de atendimento e orientacdes quanto a prorrogacdo
de prazo entre outras.
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6.4 Bases de Conhecimento — SEI

Com o mesmo objetivo, foram inseridas no SEl todas as bases de conhecimento dos
processos que envolvem manifestacdes de ouvidoria e solicitagcdes de acesso a informacgao.

Dessa forma, todos os envolvidos tém mais uma fonte para compreensdo da
fundamentacao legal do processo, seu fluxo, prazos e outras informacdes.

6.5 Revisao dos fluxos

Além de ser atividade anual da Ouvidoria, a qualificacdo dos processos e a construcdo
de suas Bases de Conhecimento fizeram com que a revisdo dos fluxos tivesse ainda mais
importancia. Assim, o caminho e os prazos foram devidamente revistos e alterados aqueles que
demonstraram necessidade.

Uma alteracdo que consideramos importante que seja assinalada é a que envolve o
tempo para que as Unidades respondam aos pedidos de acesso a informacgao, cujo prazo foi de
5 para 10 dias.

Tal mudanca podera impactar no tempo de resposta da UNILAB no Painel da LAI, porém
garante aos setores um prazo mais confortdvel para resposta e espera-se, com menos
necessidade de prorrogacao.

Registre-se ainda que ha, atualmente, impedimentos técnicos para a utilizacdo da
ferramenta Bisagi, na qual sdo realizados os desenhos dos fluxos para publicizacao.

6.6 Reclassificagdo dos assuntos e inclusao dos subassuntos no Fala.BR.

Os formularios enviados pelos usuarios do Fala.BR contém campos de assuntos
previamente categorizados, mas que nem sempre sdo escolhidos da forma correta pelos(as)
usudrios(as). O campo oferecido para inclusdo de um subassunto a escolher, muitas vezes
também ndo é preenchido.

Por mais que isso ndo interfira no andamento pratico das manifestaces, a manutencao
desses erros acarreta a falta de fidedignidade de algumas informacgGes disponiveis no Painel da
LAL

Na ferramenta, é possivel verificar os assuntos mais tratados em nivel de cada tipo de
manifestacdo, gerando estatistica sobre quais temas geram maior insatisfacdo e inseguranca
administrativa. Pode revelar também setores vulneraveis a riscos e que demandam maior
atencao.

Nesse sentido a Ouvidoria iniciou o processo de reclassificagio de todas as
manifestacdes que estdo no sistema desde sua implementacgao, iniciando pelo ano de 2023 para
gue os numeros presentes nos relatdrios ora apresentados ja oferecessem informagdes mais
fiéis a realidade. Esse trabalho requer a leitura de todas as manifesta¢des que ja chegaram a
UNILAB, desde 2012, a adequacado de seus assuntos e a escolha de um subassunto existente ou
a inclusdo de um novo, aderente a demanda. Todas as manifesta¢des recebidas, a partir de
agora, ja terdo a revisdao de assunto e subassunto realizadas imediatamente.

6.7 Reunides mensais de Consultoria Preventiva

Por compor o controle interno da UNILAB, a Ouvidoria participa da reunido mensal de
consultoria preventiva com a Reitoria, que trata de temas que envolvem conjunta ou
particularmente os setores de Ouvidoria, Auditoria Interna e Integridade e Governanga. Essa
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reunido é preparada com antecedéncia pelas Unidades, que definem a tematica a ser
apresentada com as recomendagdes do controle interno para a Gestdo Superior.

6.8 Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos

Em 2023 a Ouvidoria da UNILAB participou mais uma vez da Maratona de Defesa dos
Direitos dos usudrios dos Servigos Publicos, realizada pela Rede Nacional de Ouvidorias —
RenOuv . Assim, entre os meses de julho e agosto, todas as as Ouvidorias que compdem a
RENOUV utilizaram suas redes sociais para informar sobre suas atividades e servicos a partir do
tema “ Discriminagdo no servigo publico: ndo se cale!” do seu 6rgdo, buscando disseminar a toda
comunidade sobre como a Ouvidoria pode ser um canal de enfrentamento a discrimina¢do na
instituicdo.

A Ouvidoria da UNILAB também participou da Maratona, por meio de seu Instagram,
acompanhado pela hashtag oficial #OuvidoriaContraDiscriminagdo.

6.9 Avaliagdao da Ouvidoria pela CGU

A Ouvidoria da UNILAB recebeu, em agosto de 2022, a equipe de Avaliacdo da
Controladoria Geral da Unido para inicio dos trabalhos de avaliagdo dessa Unidade Setorial. A
CGU emitiu também um questiondrio de avaliagdo que faz parte da fase de execugdo sistematica
de avaliacdo das Ouvidorias, implementada pela Ouvidoria Geral da unidgo — OGU. As 52
perguntas abordaram cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais, que foram
respondidas pela Ouvidoria da UNILAB. Contudo, até a presente data a devolutiva encontra-se
pendente, ndo tendo havido, também, avaliacdo para o ano de 2023.

6.10 Comunicagao

A Ouvidoria mantém a constante atualizacdo de sua pdgina no site da UNILAB, dando
transparéncia e publicidade a todos os documentos, normativos, manuais e demais informacgdes
relevantes para a drea de ouvidoria, acesso a informacgdo, participacdo e controle social, entre
outras.

Da mesma forma, torna publicas as informacgbes que devem ser conhecimento da
comunidade solicitando envio por mala direta a Secretaria de Comunicacdo e utiliza o Instagram
como ferramenta rapida para informes pontuais e outras divulgacdes.

6.11 Participagcdes em eventos
Internamente a Ouvidoria realizou palestra na Semana Universitaria de 2023 com

participacao de segmentos da comunidade universitaria;

Externamente, participou do X Encontro Nacional dos Servicos de Informacdo ao
Cidad3o (SICs) das InstituicGes Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil, realizado em
Campinas/SP, levando duas servidoras que participaram também do lancamento da obra
comemorativa dos 10 anos do Encontro Nacional dos SICs das IFES

Participou também da 32 Semana da Privacidade — Protecdo de Dados e Gestdo de
Negdcios, realizada pelo Banco do Nordeste do Brasil, em Fortaleza/CE, enviando duas
servidoras para assistir as discussdes acerca da protecdo de dados no ambito da LGPD.

Participou, por ultimo, da live de lancamento do livro “Encontro Nacional dos Servigos
de Informagdo ao Cidadao (SICs) das Instituicdes Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do
Brasil: 10 anos de histéria”, apresentando o capitulo desenvolvido pelas servidoras da Ouvidoria
da UNILAB: “Do conflito a convergéncia: o necessério didlogo entre LAl e LGPD.
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6.12  Atuagao como Encarregada de Dados Pessoais
A Portaria Reitoria/UNILAB n2262 de 04 de agosto de 2022 designa a titular da Ouvidoria

como Encarregada de Dados Pessoais, também conhecido como DPO, sigla para (cuja funcdo é
de atuar como canal de comunicacdo entre a instituicao, os titulares dos dados e a Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados (ANPD).

De acordo com o Art. 41 da LGPD, sdo func¢Ges do Encarregado de Dados Pessoais:

| - aceitar reclamacgdes e comunicagdes dos titulares, prestar esclarecimentos
e adotar providéncias;

Il - receber comunicagdes da autoridade nacional e adotar providéncias;

Ill - orientar os funcionarios e os contratados da entidade a respeito das
praticas a serem tomadas em relagdo a protecdo de dados pessoais; e

IV - executar as demais atribuicGes determinadas pelo controlador ou
estabelecidas em normas complementares.

E indispensavel registrar que a UNILAB ainda n3o implementou a Lei Geral de Prote¢io
de Dados e o GT instituido para tanto por meio da Portaria Reitoria/UNILAB N239 de 09 de
fevereiro de 2022 teve apenas uma reunido em 2023, ndo havendo, portanto, avancos
significativos quanto a adequacao da UNILAB a legislagao.

A Ouvidoria vem atuando de forma paliativa, orientando a prote¢do dos dados pessoais,
e dando suporte as unidades que, de maneira proativa, tomam medidas nesse sentido.

Importante registrar também que foi solicitada a aquisicao de software de tarjamento
para a instituicdo em 2021, porém ainda nao foi realizada a compra, dada a priorizagao.

7. Considerag6es Finais e Recomendagées

Mais uma vez é preciso assinalar que os avancos obtidos pela Ouvidoria da UNILAB sdo
visiveis no cotidiano dos servigos e daqueles (as) que o utilizam: a quantidade de acessos, a
visibilidade, o conhecimento, a confianga.

A procura pela escuta qualificada, atendimento presencial, acolhimento, orientacdes
sobre manifestacdes, entre outras, nos ddo a dimensdo de que ha um reconhecimento crescente
da Unidade como um lugar acessivel, humanizado e que executa seu papel.

O numero cada vez maior de manifestacdes demonstra também a construcdo de uma
relacdo de confianga e seguranca nos aspectos legais e éticos que alicercam o trabalho da
Ouvidoria.

A autonomia de que goza a unidade ndo pode nunca ser esquecida, pois é ela que
garante tal confianca e credibilidade. Trata-se da garantia do direito a participacdo e ao controle
social, que reafirmam e fortalecem a integridade da instituicao.

Na perspectiva de avancarmos cada vez mais na construcdo da exceléncia no
atendimento e na garantia das atribuicdes e responsabilidades da Ouvidoria, recomendamos:

- Garantia de espaco fisico capaz de atender as demandas de atendimento sigiloso
dos(as) usuarios(as) em conformidade com o Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica
(MMOUP);
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- A alocagdo de servidor(a) para integrar a equipe da Ouvidoria com as competéncias
necessarias a implantacdo da Camara de Resolugao Pacifica de Conflitos e Mediagao, conforme
Portaria 581/2021-CGU;

- Viabilizacdo de curso de formac¢do de mediadores para composicdo da Camara de
Resolugao Pacifica de Conflitos no ambito da universidade;

- O envolvimento do publico usuario da Bahia, cujo acesso a Ouvidoria é bastante
inferior com relagdo ao Cear3, além de ndo ter o mesmo suporte quanto ao uso de plataformas,
conceitos, acessos, procedimentos e fluxos. E necessaria a equipara¢do do acesso tanto para
estudantes quanto servidores(as);

- Comprometimento no cumprimento da Portaria Reitoria 622/2022, que disp&e que a
Ouvidoria se configura como o canal Unico de entrada de denuncias, como forma de garantir o
tratamento isondmico de quaisquer denuncias;

- Empenho no sentido de garantir a publicacdo do novo Plano de dados Abertos e da
Politica de adequacdo da UNILAB a LGPD;

- Encaminhamento do processo de reconducao da titular da Ouvidoria ou novo processo
de escolha, dado o encerramento do mandato em junho de 2024;

Redencao, 28 de margo de 2024
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